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Como representante da nossa empresa, lembre-se sempre de: 
· Agir com educação: sempre se dirija ao cliente com respeito, usando uma linguagem cortês.
· Ouvir atentamente: garanta que entendeu totalmente o problema do cliente antes de responder.
· Ser profissional: mantenha uma postura calma, independentemente do tom ou nível de frustração do cliente.
· Fornecer informações claras: exponha soluções e procedimentos de forma clara e resumida.
· Fazer o acompanhamento na hora certa: garanta o acompanhamento oportuno de qualquer compromisso assumido para resolver o problema.

Essas etapas e lembretes vão ajudar a orientar sua equipe de atendimento ao cliente nas interações e nos escalonamentos habituais, garantindo uma resposta profissional e eficaz às necessidades do cliente. 
O cliente liga para a central de atendimento
Cumprimentar e identificar:
Cumprimente educadamente o cliente e confirme a identidade dele e os dados da conta.
Documentar o problema:
Documente o problema minuciosamente no sistema de suporte ao cliente.
Avaliar o problema:
Faça uma avaliação inicial do problema para determinar se ele pode ser resolvido imediatamente.
Tentar uma resolução:
Tente resolver o problema usando os recursos e as diretrizes disponíveis.
Determinar a necessidade de escalonamento: 
Se o problema não puder ser resolvido, decida a próxima etapa apropriada para o escalonamento.
O gerente atende à chamada telefônica
Revisar o problema:
Antes de assumir o caso, revise o problema e as ações tomadas pelo representante de suporte ao cliente.
Apresentar-se:
Com educação, apresente-se ao cliente como o gerente que está assumindo o caso.
Reavaliar a situação:
Avalie o problema por uma nova perspectiva e considere soluções alternativas.
Propor uma resolução:
Ofereça uma nova solução ou compromisso para resolver a reclamação do cliente.
Escalonar se necessário:
Se a situação permanecer sem solução, prepare-se para escalonar para o supervisor.
O supervisor revisa a reclamação
Revisar de forma abrangente: 
Examine todo o histórico da interação com o cliente e as medidas tomadas pelo gerente.
Entrar em contato com o cliente:
Entre em contato diretamente com o cliente para discutir as preocupações dele e obter mais feedback.
Elaborar estratégias para a resolução:
Desenvolva uma abordagem estratégica para lidar com a reclamação, possivelmente envolvendo outros departamentos.
Implementar uma solução:
Execute o plano de resolução, garantindo que todas as ações necessárias sejam tomadas para satisfazer o cliente.
Encerrar e acompanhar:
Confirme se o problema foi resolvido e o cliente ficou satisfeito e agende um acompanhamento para evitar a recorrência.

	

AVISO DE ISENÇÃO DE RESPONSABILIDADE

Os artigos, os modelos ou as informações disponibilizados pela Smartsheet no site são apenas para referência. Nós nos esforçamos para manter as informações atualizadas e corretas, mas não damos garantia de qualquer natureza, seja explícita ou implícita, a respeito da integridade, precisão, confiabilidade, adequação ou disponibilidade do site ou das informações, dos artigos, dos modelos ou dos gráficos contidos no site. Portanto, toda confiança que você depositar nas informações será estritamente por sua própria conta e risco.
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